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TOM TAT

Nghién ciru nay phan tich tac déng ciia ndng lec tri tué nhan tao (A1) va mirc dp cd nhan héa dich vu dua trén tri tué
nhén tao dén sw hai long va long trung thanh ciia khach hang trong linh viee ngdn hang sé. Dit liéu diroc thu thip tir
khach hang sur dung dich vu ngan hang s0 théng qua bang khao sat voi thang do Likert 5 mirc va duwgc phan tich bang
phwo‘ng phdp mé hinh phuwong trinh cdu triic binh phurong toi thiéu timg phan. Két qud cho thay néng lwc tri tué nhan tao
va chat lwong dit liéu c6 tac dong tlch cue dén mire dp ca nhan héa dich vu; dong thoi, cd nhdn héa dong vai tré trung
gian trong viéc ndng cao nhén thire vé tinh hitu ich, cdi thién trai nghiém khdch hang, gia tang sy hai long va tie do thic
day long trung thanh. Trén co s6 d6, nghién citu dé xuat cde ham y quan tri nham givp cdc ngdn hang nang cao nang lyc
tri tué nhan tao, khai théc dit liéu hiéu qud va phdt trién dich vu cd nhén héa trong méi trwong ngén hang so.
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ABSTRACT
This study examines the impact of artificial intelligence capability and Al-based service personalization on cus-
tomer satisfaction and loyalty in digital banking. Data were collected from users of digital banking services using
a five-point Likert scale and analyzed using Partial Least Squares Structural Equation Modeling. The results show
that Al capability and data quality positively affect service personalization, which in turn plays a mediating role in
enhancing perceived usefulness, improving customer experience, increasing satisfaction, and ultimately strength-
ening customer loyalty. Based on these findings, the study provides managerial implications for banks to enhance
Al capability, leverage data more effectively, and develop personalized services in the digital banking environment.
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1. Giéi thiéu

Viéc ting dung tri tu¢ nhan tao (Al) trong nganh ngan
hang dang tr¢ thanh mot xu hudng ndi bt trén pham
vi toan cau, thiic ddy qué trinh chuyén doi tir mo hinh
cung tmg dich vu truyén thng sang cac giai phap s6 hoa
va c4 nhan hoa. Al khong chi hd tro ty dong hoa quy
trinh ma con gdp phan nang cao trai nghiém khach hang
thong qua cac cdng cu nhu chatbot, nhan dang sinh tric
hoc va phan tich dit liéu du doan (Lemon va Verhoef,
2016). Tuy nhién, hiéu qua cta cic ung dung Al trong
ngan hang khong chi phu thudc vao ban than cong nghé
ma con phu thudc vao nhan thirc va muc do chép nhan
cta khach hang, day 1a nhing yéu t6 quan trong quyét
dinh viéc sur dung dich vu ngan hang ) (Davis, 1989).

Cac nghién ctru trude ddy cho thiy mdi quan hé

"Trwong Dgi hoc Hang hdi Viét Nam

gitra nhan thiic ctia khach hang va trai nghiém ddi véi
Al chua hoan toan théng nhét. Mot s6 nghién ctru cho
rang Al ¢6 thé nang cao sy hai long va long trung thanh
ctia khach hang thong qua sy tién lgi va mirc d6 ca nhan
héa dich vu (Pillai va Sivathanu, 2020). Tuong tu, niém
tin vao bao mat dir liéu dugc xem la yéu t6 quan trong
gitip ci thién trai nghiém khach hang trong méi truong
ngan hang s6 (Mbama va Ezepue, 2018). Tuy nhién,
mdt sb nghién ctru khac chi ra rang cac lo ngai lién quan
dén quyén riéng tu va bao mat dit liéu co thé lam giam
mitc d6 chap nhan Al cua khich hang (Kshetri, 2018).
Ngoai ra, tai cac thi truong dang phat trién, su hai long
cta khach hang khong phai lac ndo ciing chuyén hoa
thanh 1ong trung thanh do nhiing han ché vé co so ha
tAng cong nghé va mirc do hiéu biét s ciia ngudi ding
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(Mogaji et al., 2020).

Tai Viét Nam, nganh ngén hang dang ddy manh qua
trinh chuyén déi sé théng qua Vlec ung dung cac cong
nghe nhu Al dit liéu 16n va cic nén tang ngan hang s0.
Nhiéu ngan hang thuong mai da dau t dang ké vao cac
hé théng Al nhim nang cao chat lugng dich vu khach
hang va tbi wu hoa hoat dong. Tuy nhién, qua trinh trién
khai cac img dung Al van dang d6i mat véi mot s thach
thire, bao gdm nhén thirc ctia khach hang vé cong nghé
con han ché, nhimg lo ngai lién quan dén bao mat va
quyén riéng tu dit lidu, ciing nhu sy khéc biét vé& k§ nang
sb giita cac nhom khach hang.

Trong bdi canh d6, viée nghién ciru cac yéu t6 nhan
thirc cta khach hang, bao gdbm nhén thirc vé tinh hiru
ich, nhén thirc Vé tinh dé sir dung, quyén riéng tu, bao
mat, ky ning sb Va muc d0 c4 nhan hoa bang Al tro nén
can thiét. Cac yéu td nay c6 thé anh huong truc tiép dén
trai nghiém, su hai long va long trung thanh ctia khach
hang khi st dung dich vu ngan hang s6. Do do, nghién
ctu nay duoc thyc hién nhdm 1am rd mdi quan h¢ giira
cac yéu t6 nhan thirc va trai nghiém Al trong linh vyc
ngan hang, tir d6 dé xudt cac ham ¥ quén tri gitp cac
ngan hang tai Viét Nam t6i uu hoa viée img dung Al va
nang cao loi thé canh tranh trong bdi canh ngén hang so.

2. Tong quan nghién ctru va phat trién gia thuyét

2.1. Tong quan nghién ciru va co sé Iy thuyét

Trong bdi canh chuyén doi sb clia nganh tai chinh
ngan hang, Al ngiy cang dugc img dung rong ri nhim
nang cao hiéu qua cung ng dich vu va cai thién trai
nghiém khach hang. Cac cong nghé nhu chatbot, hé
thng goi ¥ thong minh va cic nén tang ngan hang s6
cho phép céc t6 chirc tai chinh cung cap dich vu nhanh
hon, thuan tién hon va ¢6 mirc do ca nhan héa cao hon.

Nhén thtrc ciia khach hang di vé6i cac dich vu ngan
hang ung dung Al thuong dugc xem xét thong qua cac
yéu t6 nhu su tién loi, mirc do ca nhan hoa, niém tin
vao hé thong AL su hai 1ong va long trung thanh cia
khach hang. Cac yéu t6 nay c6 thé dugc 1y giai dya trén
M hinh chap nhan cong nghé va Iy thuyét trai nghiém
khach hang. Theo d6, viéc chip nhan cong nghé phu
thudc chit yéu vao nhén thire vé tinh hiru ich va nhan
thirc vé tinh d& str dung, trong khi trai nghiém tich cuc
c6 thé dan dén sy hai long va 1ong trung thanh ciia khach
hang (Davis, 1989; Lemon va Verhoef, 2016).

Cac nghién cuu thuc nghiém truée day da ghi
nhén nhiéu bang chimg vé tic dong cua Al dbi voi trai
nghiém khach hang trong linh vuc ngan hang. Mbama
va Ezepue (2018), thong qua khao sat khach hang tai

Vuong qudc Anh, cho thdy cac dich vu ngan hang s6
gitip gia tang sy tién loi va cai thién dang ké trai nghiém
khach hang. Tuong tu, Pillai va Sivathanu (2020) chi ra
réng miurc d ca nhan héa dich vy c6 anh huéng tich cuc
dén long trung thanh ciia khach hang. Ngoai ra, Ameen
et al. (2021) cho thay niém tin vao h¢ thng Al c6 tic
dong dang ké dén sy hai long ctia khach hang trong méi
truong dich vy s0.

Bén canh céc két qua tich cuc, mot s6 nghién ctru
ciing chi ra nhimg tic dong theo chiéu hudng bat loi.
Kshetri (2018) cho ring cac van dé lién quan dén bao
mét dir liéu va quyén riéng tu ¢6 thé lam suy giam niém
tin ciia khach hang ddi véi cac hé thong Al Tuong tu,
Mogaji et al. (2020) phat hién rang sy hai long véi dich
vu ngén hang s khong nhét thiét dan dén long trung
thanh trong bdi canh ha ting cong nghé con han ché.
Ngoai ra, Chylinski et al. (2020) cho thiy tac dong cua
Al ¢6 thé mang tinh hai mét, khi c4 nhan héa giup cai
thién trai nghi€m khach hang nhung murc d¢ tin tudéng
d6i v6i cac hé théng tu dong lai co sy khac biét giira cac

nhom khach hang.
2.2. Khodng trong nghién ciru va phat trién gid
thuyét

Mic du da c6 nhiéu nghién ctru xem xét tac dong
cta Al ddi v6i trai nghiém khach hang trong linh vuc
ngan hang, phan 16n cac nghién ciru nay duoc thyc hién
tai cac quoc gla phat trién. Trong khi d6, cac nghién ctru
thuc nghiém vé vai tro ctia Al va ca nhan héa dich vy
trong bdi canh ngan hang s tai Viét Nam van con tuong
d6i han ché.

Bén canh do, c4c nghién ctru trude day thudng tiép
can ting yéu t riéng 1é nhur syr tién loi, mirc d6 ca nhan
hoa hoac niém tin vao cong nghe thay vi xem xét dong
thoi mbi quan hé giita cac yéu td ndy véi sy hai long va
long trung thanh ctia khach hang trong cting mot khung
phan tich. Do d6, nghién ctru dugc xay dung nham kiém
dinh mot cach tong thé tac dong cua cac yéu td nhan
thuee lién quan dén AI d6i véi sw hai 1ong va 1ong trung
thanh ctia khach hang trong méi trudng ngan hang so.

Dua trén co so Iy thuyét va cac nghién ctru thuc
nghiém trude, nghién ciru nay phat trién hé thng gia
thuyét nham kiém dinh mdi quan hé gitra cac yéu t6 lién
quan dén Al va hanh vi khach hang trong linh virc ngan
hang s.

Trude hét, nang uc Al ctia ngan hang duoc ky vong
déng vai trd nén tang trong viéc ning cao mirc do ca
nhén hoa dich vu. Khi ngén hang c6 kha nang thu thap,
xu ly va phan tich dir liéu hi€u qua, cac dich vu cung cép
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cho khéach hang s& tr& nén phit hop hon véi nhu cau ca
nhan. Do d6, gia thuyét sau duoc d& xuat:

H1: Nang lyc Al ¢6 tac dong tich cuc dén mirc 40 ca
nhan hoa dich vu.

Bén canh do, chét lugng dit lidu 1a yéu td quan trong
quyét dinh hiéu qua ctia cac hé thong AL Dir liéu chinh
xac va ddy du giup cai thién kha ning c4 nhan hoa dich
vu. Vi vay:

H2: Chét lugng dit liéu co tac dong tich cuc dén muc
d6 ca nhan hoa dich vu.

Ngoai ra, quyén riéng tu va bao mat dir liéu duogc
xem 14 diéu kién cn dé khach hang sin sang cung cip
thong tin ca nhan, tir d6 tao diéu kién cho viéc c4 nhan
héa dich vu. Do do:

H3: Nhén thirc v& quyén riéng tu va bao mat c6 tic
dong tich cuc dén mirc dd c4 nhan hoa dich vu.

Ning lyc s ctia khach hang ciing dong vai tro quan
trong trong viéc tiép nhan va sir dung cac dich vy ngan
hang so. Khach hang ¢6 k¥ nang s tot s& dé dang tuong
tac v6i cac hé thong Al va nhan thirc rd hon vé gia tri ca
nhan hoa. Vi vay:

H4: Ning luc s cia khach hang c6 tac dong tich cuc
dén mirc do c4 nhan hoa dich vu.

Tiép theo, muc d9 ca nhan hoa dich vy dugc ky vong
1am gia ting nhén thirc ciia khach hang vé tinh hitu ich
cta dich vu ngan hang s0, do cac dich vu duogc diéu
chinh phii hop v6i nhu cu ¢4 nhan. Do dé:

H5: Muc d6 ca nhan hoa dich vu c6 tac dong tich
cuc dén nhén thirc vé tinh hitu ich.

Dong thoi, ca nhan héa dich vu ciing gitp khach
hang cam thay d& dang hon trong qua trinh sir dung dich
vu, thong qua viée giam bét cac thao tic khong can thiét
va cung cap thong tin phii hop. Vi vay:

H6: Muc dd ca nhan hoa dich vu c6 tac dong tich
cuc dén nhén thirc vé tinh dé st dung.

Theo M5 hinh chip nhan cong ngh¢, nhan thirc vé
tinh hitu ich va nhan thirc vé tinh d& str dung 13 nhig
yéu t6 quan trong anh hudng dén trai nghiém ctia nguoi
dung. Do do:

H7: Nhén thire vé tinh hitu ich c6 tac dong tich cuc
dén trai nghiém khach hang,

HS: Nhan thtrc vé tinh d& sir dung co tac dong tich
cuc dén trai nghiém khéach hang.

Trai nghiém khach hang tich cyc duogc ky vong s¢
1am gia ting mirc d6 hai 1ong cua khach hang ddi véi
dich vu ngan hang. Vi vay:

H9: Trai nghiém khach hang c6 tac dong tich cuc

dén sy hai long ciia khach hang,

Cudi cing, sy hai long ciia khach hang duoc xem
14 yéu t6 quan trong thiic day long trung thanh dbi voi
ngén hang. Do do:

H10: Sy hai long cta khach hang c6 tac dong tich
cuc dén 1ong trung thanh cua khach hang.

2.3. M6 hinh nghién cvru va di liéu

Dua trén tong quan 1y thuyét va cac nghién ctru thuc
nghiém trudc, nghién ctru dé xudt mot mo hinh nhim
phan tich tac dong ciia cac yéu t6 nhan thic lién quan
dén AT ddi véi su hai long va 1ong trung thanh ctia khach
hang. Trong m6 hinh nay, sy hai long cta khach hang
dugc xem 1a bién trung gian trong mdi quan hé giita cac
yéu t6 nhan thirc va long trung thanh,

D¢ kiém dinh mé hinh nghién ciru, dit liéu dugc thu
thap tir 488 khach hang dang str dung dich vu ngén hang
tai Viét Nam trong giai doan tir thang 8 dén thang 12
nam 2025. Nhiing ngudi tham gia khao sat déu d sir
dung it nhét mot dich vy ngén hang s0, bao gém Internet
Banking, Mobile Banking hoic chatbot ngan hing. Mau
khao sat bao gobm khach hang cta nhiéu ngan hang
thuong mai khac nhau nhu Vietcombank, BIDV, MB,
TPBank va Techcombank, nhdm bao dam tinh da dang
va dai dién cua dir li€u nghién ctu.

Sau qua trinh sang loc va lam sach dir li€u, toan bo
488 phan hoi hop 1¢ duoc sir dung dé phén tich va kiém
dinh m6 hinh nghlen ctru bang phuong phap mo hinh
phuong trinh cau triic binh phuong i thiéu timg phan
trong cac phan tiép theo (hinh 1).

Al Enabling Factors

Al
Capability

Perceived

l Usefulness '
Perceived

Ease of Use

Al

Personalization

Customer .
Data Quality Experience H Satisfaction H Loyalty ‘

Privacy
Security

Digital
Literacy

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xuét

3. Phuong phap nghién ciru

Cac thang do sir dung trong nghién ctru duoc ké thira
va diéu chinh tir cac nghién ctru trude day lién quan dén
Al, ca nhan hoa dich vy, sy hai long va long trung thanh
cta khach hang trong linh vyc dich vu tai chinh. Noi
dung cac bién quan sat dugc hiéu chinh vé mat dién
dat nhim bao dam phi hop v6i bbi canh khach hang st
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dung dich vy ngan hang sd tai Viét Nam.

Dong thoi, cac thang do vé sy hai long va long trung
thanh cua khach hang dugc xay dung dua trén cac nghién
cuu trong linh vuc marketing dich vu va quan tri quan
h¢ khach hang, nhiam phan 4nh mirc d6 hai long ciing
nhu y dinh tiép tuc su dung va gioi thiu dich vu cua
khach hang. Toan bd cac bién quan sat duoc do ludong
bang thang Likert 5 diém, trong d6 1 thé hién “hoan toan
khong dong y” va 5 thé hién “hoan toan dong y”. Cach
tiép can nay cho phép phan anh day @0 nhan thic va trai
nghiém thyc té ciia khach hang ddi véi viéc img dung
Al va mirc d9 ca nhan hoa trong dich vu ngan hang.

4. Két qua nghién ctru va thio luin

4.1. Théng ké mé td mébu nghién civu va cdc bién

Nghién ctru st dung 488 bang khao sat hgp 1€ tir cac
khach hang dang sir dung dich vu ngén hang s6 c6 tich
hop AL Két qua théng ké cho thay nit giéi chiém ty 18
cao hon nam gidi. Vé d6 tudi, nhom tir 25 dén 34 tudi
chiém ty trong 16n nhét, tiép theo 1a nhom dudi 25 tudi.
Xét theo nghé nghiép, nhan vién van phong chiém ty
le cao nhat. Nhin chung, mau nghién ctru tap trung chu
yéu & nhom khach hang tre, c6 mirc do tiép can va st

dung dich vu ngan hang sb trong ddi cao.
Béng 1: Théng ké mé ta miu nghién ciru

DPicdiém  Nhém Tansd Ty 18 (%)

Nam 211 432

Giéi tinh Nit 268 549
Khic 9 1.8

Du6i 25 151 30,9

e 25-34 189 387

DO wor 3544 11 227
45-54 37 7.6

Sinh vién 107 219

» 1.~ Nhan vién vin phong 184 37,7
Neghe nghiep ~7 ik doanh 42 8,6

Khac 155 318

Nguén: Tinh todn ciia cdc tic gid

Xét theo hanh vi sir dung dich vy, phan 16n khach
hang sir dung tmg dung di dong, tiép dén 1 Internet
Banking va chatbot ngan hang, trong khi cac dich vu
g dung Al ning cao nhu tong dai tw dong van con it
phd bién.

Két qua thong ké mo ta cac bién nghién ciru cho
thdy gia tri trung binh ciia cac cAu triic déu 16n hon 3,5
trén thang Likert 5 diém, phan anh danh gi4 tuong ddi
tich cyc clia khach hang ddi véi cac dich vu ngén hang
tmg dung AL Tuy nhién, bién long trung thanh c6 gia
tri trung binh thip hon so véi céc bién con lai, cho thiy

sy chuyén hoa tir nhan thire tich cyc sang hanh vi trung
thanh van can sy hd trg ctia cac yéu td trung gian nhu
trai nghiém va sy hai long. )

Bing 2: Thong ké mo ta cac bien nghién ciu

Bién S0 quansit Gia tri trung binh  P§ léch chuin

AIC 488 3,8345 0,7560
DQ 488 3,8758 0,6944
PS 488 3,5528 0,7211
DL 488 3,5046 0,7263
AIP 488 3,7406 0,6891
PU 488 3,8705 0,6915
PEU 488 3,7516 0,7082
CEX 488 3,7480 0,7338
SAT 488 3,7365 0,7050
LOY 488 3,5746 0,6916

Nguén: Tinh todn ciia cdc tic gid

4.2. Két qua dinh gid mé hinh do luwong

Dé giam thiéu sai léch phuong phap chung trong
thiét ké khao sat tw béo co, nghién ctru 4p dung dong
thoi cac bién phap kiém soat vé quy trinh va thong ké
theo khuyén nghi ciia Podsakoff et al. (2003). Cu thé,
cac bién quan sat dugc sap xép xen k& trong bang hoi,
n6i dung duoc dién dat 16 rang nham han ché thién léch
nhén thirc, ddng thoi bao dam tinh an danh cua nguoi
tham gia.

Do tin cay va gia tri hdi tu cla cac thang do dugc
d4nh gia thong qua Cronbach’s alpha, d6 tin cdy tong
hop va phuong sai trich trung binh. Két qua cho thay
toan bo cac ciu triic déu dat yéu ciu, voi Cronbach’s
alpha (CA) dao dong tir 0,7995 dén 0,8268, do tin cay
tong hop (CR) tir 0,8693 dén 0,8783 va phuong sai trich
trung binh (AVE) tir 0,5739 dén 0,6319. Céc gi tri nay
déu vuot ngudng chap nhén, cho thay thang do dat do
tin ciy ni tai va gia tri hoi tu tot.

Gia tri phan bit cta cac chu trac duge kiém dinh
bang chi s ty 1¢ twong quan di tinh — don tinh. Két qua
cho thay tat ca cac gia tri ¢éu nho hon ngudng 0,85, cho
thay khong ton tai hién tugng chdng lép khai niém giita
céac cAu tric trong md hinh. Nhu vy, md hinh do ludng
d4p ing dong thoi cac yéu cau vé do tin cay, gid tri hoi
tu va gia tri phan biét (bang 3).
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Bang 3: D) tin ciy va gia tri hji tu

CAu triic CA CR AVE
AIC 0,8058 0,8729 0,6319
AIP 0,8226 0,8757 0,5850
CEX 0,8012 0,8703 0,6266
DL 0,8011 0,8699 0,6258
DQ 0,8195 0,8738 0,5808
LOY 0,8188 0,8733 0,5797
PEU 0,8144 0,8707 0,5739
PS 0,7995 0,8693 0,6246
PU 0,8268 0,8783 0,5907
SAT 0,8167 0,8721 0,5769

Nguén: Tinh todn ciia cdc tdc gid

Gia tri phan biét cta céc cAu triic duoc kiém dinh
bang chi s6 ty 1¢ twong quan dj tinh — don tinh. Két qua
cho théy tat ca cac gi tri déu nhé hon ngudng 0,85, cho
thay khong ton tai hién turong chdng 1ap khéi niém giita
cac cAu tric trong md hinh. Nhu vy, mé hinh do ludng
dap img ddng thoi cac yéu cau vé do tin cdy, gia tri hoi

tu va gia tri phan biét. )
Bang 4: Gia tri phén biét ciia cac cau tric (HTMT)
Ciip bién HTMT
AIP & AIC 0,7565
CEX < AIP 0,4895
PEU & CEX 0,7499
PU « CEX 0,7957
SAT & LOY 0,7020

Nguén: Tinh todn ciia cdc tic gid

4.3. Két qua ddnh gid mé hinh céu triic va kiém
dinh gid thuyét

M5 hinh cdu tric dugc udc luong bang phuong
phap md hinh phuong trinh cau triic binh phuong toi
thiéu timg phan véi 5.000 mau bootstrap. Két qua cho
thdy mo hinh c6 kha nang giai thich t6t, voi hé sb xac
dinh lan luot dat 62,77% doi véi mirc do c4 nhan hoa,
51,14% ddi v6i trai nghiém khach hang, 37,65% déi
voi sy hai long va 33,21% dbi véi long trung thanh.
Kiém dinh da cong tuyén cho thiy khong ton tai vin dé
nghiém trong khi céc gi4 tri VIF déu nhé hon ngudng
chép nhan.

Két qua kiém dinh gia thuyét cho thiy toan bd cic
gia thuyét nghién ctru déu duoc ing hd & mirc ¥ nghia
théng ké. Cu thé, cac yéu td nang luc Al chét luong dix
liéu, quyén riéng tu va ning lyc sb déu co tac dong tich
cuc dén mirc do ca nhan hoa dich vu, qua do6 tng ho céc
gia thuyét H1, H2, H3 va H4. Tiép theo, mutc d6 ca nhan
hoéa cé dnh huong tich cuc dén nhan thire vé tinh hitu ich

va tinh dé sir dung, qua d6 ting ho H5 va Hé.

Ngoai ra, nhan thirc vé tinh hitu ich va tinh d& sir
dung déu co tic dong tich cuc dén trai nghiém khach
hang, twong ung tng ho H7 va HS. Trai nghiém khach
hang tiép tuc anh hudng tich cuc dén sy hai long, va sy
hai 1ong c6 tic dong tich cuc dén 10ng trung thanh, qua
d6 xac nhan H9 va H10. Két qua nay cho thay ton tai
mdt chudi tic dong lién két tir cac yéu t6 lién quan dén
Al dén 1ong trung thanh ciia khach hang théng qua céc

bién trung gian.
Béng 5. Két qua kiém dinh gia thuyét
Gid thuyét  Moi quan hé Hésd  tvalue  Kétluin
Hl AIC — AIP 03397 10,509  Unghd
H2 DQ — AIP 02728 9519  Unghd
H3 PS — AIP 02319 5375  Unghd
H4 DL — AIP 02459 7,024  Unghd
H5 AIP - PU 0,5620 15933  Ungho
H6 AIP - PEU 05173 14083  Unghd
H7 PU — CEX 04517 12,736  Unghd
H8 PEU — CEX 03593 10409  Unghd
H9 CEX—SAT 06136 22200  Unghd
H10 SAT-LOY 05763 18875  Unghd

Nguén Tinh todn cua cdc tac gia

4.4. Két qua tic dpng gidn tiép va val tro trung gian

Két qua kiém dinh tac dong gian tiép bing phuwong
phap bootstrapping cho thay mic d6 c4 nhan hoa dong
vai tro trung glan quan trong trong mo hinh. Cu the cac
tac dong gian tlep tir nang luc AI dén nhan thirc vé tinh
hiru ich va tinh dé sir dung thong qua mirc do ca nhan
hoa déu co ¥ nghia thng ké, qua d6 khang dinh vai tro
trung gian ctia bién nay trong mbi quan hé giita cac yéu
t6 dau vao va nhan thirc ctia khach hang.

Tuong tu, cac yéu t nhu chat luong di liéu, quyén
riéng tur va ning lyc s ciing co tac dong gian tiép tich
cuc dén nhan thie cia khach hang théng qua mirc do ca
nhan hoa. Két qua nay cho thiy c nhan héa 1a co ché
truyén din quan trong gitup chuyén héa ning luc cong
nghé thanh gia tri cdm nhén cta khach hang.

O giai doan tiép theo, cac duong tac dong gian tiép
tir mitc do ca nhan hoa dén trai nghiém khach hang
théng qua nhan thirc vé tinh hitu ich va tinh dé str dung
déu co ¥y nghia thong ke, trong d6 kénh thong qua tinh
hitu ich ¢6 cuong d6 manh hon. Diéu nay cho thiy vai
trd ndi trdi cia gia tri sit dung cdm nhén trong viéc hinh
thanh trai nghiém khach hang.

Cudi ciing, cc chudi tac dong tir nhan thie dén long
trung thanh thong qua trai nghiém va sy hai long déu
dugc xac nhan. Két qua nay cho thdy tac dong ciia Al
dén long trung thanh cta khach hang khong dién ra truc
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tiép ma chu yéu thong qua mot chudi trung gian lién két,
bao gom ca nhan hoa, trai nghi€m va sy hai long.
Béng 6: Két qua tac dong gian tiep

Mbi quan hé Héso  t-value
AIC — AIP - PU 0,1909 8,683
AIC — AIP - PEU 0,1757 8,217
DQ — AIP - PU 0,1533 8,141
DQ — AIP —» PEU 0,1411 7,963
PS — AIP - PU 0,1303 5,076
PS — AIP —» PEU 0,1200 4,994
AIP - PU — CEX 0,2539 9,752
AIP — PEU — CEX 0,1859 8,481
PU — CEX — SAT — LOY 0,1597 8,308
PEU — CEX — SAT — LOY 0,1270 7,720
DQ — AIP - PU —» CEX — SAT - LOY  0,0245 5,590
DQ — AIP - PEU — CEX — SAT — LOY 0,0179 5,298
PS — AIP - PU —» CEX —» SAT - LOY  0,0208 4,161
PS — AIP —» PEU — CEX — SAT - LOY 0,0152 4,130

Nguén: Tinh todn ciia cdc tc gid

4.5. Thdo ludn két qui

Két qua nghién ctru cho thiy ning luc Al 1a yéu t6
dAu vao c6 anh huéng manh nhit dén cam nhan c4 nhan
hoa ctia khach hang. Khi ngén hang nang cao khé néng
{mg dung Al trong phan tich dit liéu va hd tro khach
hang, ngudi ding c6 xu huéng nhéan thiy dich vu duge
diéu chinh phu hop hon véi nhu cau c4 nhan. Bén canh
d6, cac yéu té nhu chét lugng dir lidu, quyén riéng tur
va bao mat, cling nhu ning luc s6 ciia khach hang déu
¢ tac dong tich cuc dén murc d6 ca nhan hoa, cho tha”iy
ca nhan hoa khong chi phu thudc vao cong nghé ma
con gén v6i didu kién sir dung va mirc d¢ san sang clia
ngu(‘ﬁ dung.

Két qua ciing chi ra rang tac dong cua Al dén long
trung thanh cua khach hang duogc truyen dan thong
qua mot chudi co ché trung gian, bao gom mirc do ca
nhan hoa, nhan thirc v& tinh hiru ich va tinh d& st dung,
trai nghiém khach hang va su hai long. Trong do, trai
nghiém khach hang va sy hai 1ong dong vai tro then chdt
trong viéc chuyén hoa céc gia tri cong nghé thanh hanh
vi trung thanh.

Tur goc do thue tién, két qua nghién ciru ham y rang
cac ngan hang can chii trong khong chi vao viée trién
khai cong nghé Al ma con vao viéc nang cao nang luc
khai théc dit lidu, bao dam an toan va quyén riéng tu
thong tin, dong thoi phat trién cac dich vu c4 nhan hoa
phtt hop véi nhu cu khach hang, Khi khach hang nhan
thire rd gia tri hitu ich, tinh dé sir dung va sy phi hop clia
dich vy, cac img dung Al méi c6 thé tao ra tac dong bén

vitng dén sy hai 1ong va 1ong trung thanh.

5. Két luan

Két qua nghién ctru cho thdy céc yéu t6 nhan thirc
cta khach hang, bao gdm chit lugng dir liéu, quyén
riéng tu va bao mat, nang lyc s, murc d6 ca nhan hoa,
cung voi nhan thire vé tinh hitu ich va tinh dé sir dung,
déu c6 tac dong tich cuc dén trai nghiém khach hang
trong bdi canh dich vu ngén hang tmg dung AL Két qua
nay cling c6 1ap luan ciia M6 hinh chip nhan cong nghé
(Davis, 1989), dong thdi phu hop vdi cac bang chimg
thyc nghiém vé vai trd cia ¢4 nhan héa trong viéc nang
cao trai nghiém khach hang (Pillai va Sivathanu, 2020).

V& mit 1y thuyét, nghién ctru cung cp thém bang
chimg thyc nghiém vé co ché tac dong ciia cac yéu to
lién quan dén AI dén hanh vi khach hang théng qua
chudi trung gian gdm c4 nhan hoa, trai nghiém va sy hai
1ong, ddc biét trong bdi canh thj trudng méi noi. V& mét
thuc tién, két qua nghlen curu goi y rang cac ngan hang
can chii trong phét trién ning luc Al gan véi khai thac
dir liéu hiéu qua, bao dam quyén riéng tur va bao mat
thong tin, dong thoi thiét ké cac dich vu co mirc do ca
nhan héa cao nhim nang cao trai nghiém khach hang.

Bén canh do, vi€c nang cao nang luc s6 cua khach
hang ciing dong vai trd quan trong trong viée thiic day
kha ning tiép nhan va sir dung céc dich vu ngan hang so.
Tuy nhién, nghién ctru van ton tai mot sb han ché lién
quan dén phuong phap chon méu va dit liéu cat ngang.
Do d6, cac nghién ciru trong twong lai c6 thé mo rong
quy mo mau, két hop nhiéu phuong phép thu thap dir
liéu va ap dung thiét ké nghién ctru theo chudi thoi gian
nham kiém dinh tinh 6n dinh ctia cac mdi quan hé trong
mo hinh.

**%oi cdm on: Nghién ciru nay duoc tai tro' boi
Truong Dai hoc Hang hdi Viét Nam

Tai liéu tham khio

Ameen, N., Tarhini, A., Reppel, A. and Anand, A.
(2021), “Customer experiences in the age of artificial
intelligence”, Computers in Human Behavior, Vol. 114,
pp. 106548.

Chylinski, M., Heller, J., Hilken, T., Keeling, D.,
Mahr, D. and de Ruyter, K. (2020), “Augmented
reality marketing: A technology-enabled approach to
situational customer experience”, Journal of Business
Research, Vol. 116, pp. 366-376.

Davis, F.D. (1989), “Perceived usefulness, perceived
ease of use, and user acceptance of information

TAP CHi KHOA HOC QUAN LY VA CONG NGHE - SO 36 QUY 12026 75



QUAN LY KINH TE

technology”, MIS Quarterly, Vol. 13, No. 3, pp. 319-
340.

Hair, J.F., Risher, J.J., Sarstedt, M. and Ringle, C.M.
(2019), “When to use and how to report the results of
PLS-SEM”, European Business Review, Vol. 31, No. 1,
pp. 2-24.

Kshetri, N. (2018), “The emerging role of big data in
key development issues: Opportunities, challenges, and
concerns”, Big Data & Society, Vol. 1, No. 2, pp. 1-20.

Lemon, KN. and Verhoef, PC. (2016),
“Understanding customer experience throughout the
customer journey”, Journal of Marketing, Vol. 80, No.
6, pp. 69-96.

Mbama, C.I. and Ezepue, P.O. (2018), “Digital
banking, customer experience and bank financial
performance”, International Journal of Bank Marketing,

Vol. 36, No. 2, pp. 230-255.

Mogaji, E., Soetan, T. and Kieu, T.A. (2020),
“The implications of artificial intelligence on the
digital marketing of financial services to vulnerable
customers”, Australasian Marketing Journal, Vol. 28,
No. 4, pp. 235-242.

Pillai, R. and Sivathanu, B. (2020), “Adoption of
artificial intelligence (Al) for talent acquisition in IT/
ITeS organizations”, Benchmarking: An International
Journal, Vol. 27, No. 9, pp. 2599-2629.

Podsakoff, PM., MacKenzie, S.B., Lee, J.Y. and
Podsakoff, N.P. (2003), “Common method biases in
behavioral research: A critical review of the literature
and recommended remedies”, Journal of Applied
Psychology, Vol. 88, No. 5, pp. 879-903.

76 TAP CHi KHOA HOC QUAN LY VA CONG NGHE - SO 36 QUY 1/2026



